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El presente trabajo de investigación tuvo como principal objetivo determinar la relación 
entre la Gestión de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa industrias 
jhomeron S.A, Comas, 2019. Con dicho propósito se ha tomado en cuenta los aportes de 
Coronel (2016): donde la morosidad se ve relacionadas al mal reparto de la cartera de 
clientes lo cual afecta las facturas por cobrar, por otro lado, la de Castillo y Cordova 
(2017): denuesta que la cartera de créditos se relaciona con la morosidad para ello 
propone un plan de planificación de cobranza y disminuir su facturas por cobrar. La 
población de estudio la conformaron 99 trabajadores  de la empresa con un marco 
muestral que determinó una muestra de 79 trabajadores, mediante el método no 
probabilístico por conveniencia a quienes se les aplicó una encuesta con 20 preguntas para 
la recolección de los datos. La metodología utilizada comprendió un enfoque cuantitativo, 
de tipo aplicada, de nivel descriptivo- correlacional, de diseño no experimental-
transversal. Los datos obtenidos fueron procesados en el SPSS statistics v. 25, se utilizó 
el estadístico descriptivo correlacional con mediciones no paramétricas realizado por la 
prueba de Kolgomorov Smirnov, arrojando un valor de p=sig= 0,000 para ambas 
variables determinando así trabajar el estadístico inferencial con el Rho de Spearman que 
arrojó correlación positiva alta entre las variables de estudio, es decir p= ,948 y la prueba 
hipótesis arrojó un nivel de significancia de 0,000 concluyendo así que se acepta la 
hipótesis de investigación, que si existe relación entre las variables mencionadas. 
 
 












The main objective of this research work was to determine the relationship between 
Collection Management and the delinquency of the clients of the company industries 
jhomeron SA, Comas, 2019. For this purpose, the theories provided by Coronel (2016) 
have been taken into account : where delinquencies are related to the bad distribution 
of the client portfolio which affects the invoices receivable, on the other hand, that of 
Castillo and Cordova (2017): it denotes that the loan portfolio is related to delinquency 
for this purpose it proposes a collection planning plan and decrease your accounts 
receivable. The study population was made up of 99 employees of the company with a 
sample frame that determined a sample of 79 workers, using the non-probabilistic 
method for convenience to whom a survey was applied with 20 questions for data 
collection. The methodology used included a quantitative, applied type, descriptive-
correlational, non-experimental-transversal design approach. The data obtained were 
processed in the SPSS statistics v. 25, the descriptive correlational statistic was used 
with non-parametric measurements performed by the Kolgomorov Smirnov test, 
yielding a value of p = sig = 0.000 for both variables thus determining to work the 
inferential statistic with Spearman's Rho that showed a high positive correlation 
between study variables, that is p =, 948 and the hypothesis test showed a significance 
level of 0.000 concluding that the research hypothesis is accepted, that if there is a 
relationship between the mentioned variables. 
 
 




Actualmente en muchos países las empresas tienen un gran problema con respeto a sus 
atrasos de facturas por cobrar ya que buscan nuevos métodos para disminuir su cartera 
de morosidad, con el fin de obtener una rentabilidad y liquidez positiva. En el ámbito 
internacional un reciente estudio titulado Control interno a la gestión de créditos y 
cobranzas en empresas comerciales minoristas en el Ecuador (2019) donde el principal 
factor de riesgo es a la adaptación del cambio y a los avances tecnológicos, en este caso 
el administrador siempre ha buscado un método de control para lograr que disminuya 
algunas actividades,  por eso se da el control interno como una base principal que ayude 
a gestionar los principales problemas que se presentan en las organizaciones como la 
antigüedad de facturas vencidas de sus clientes ya que esta afecta económicamente y 
rentablemente a la empresa, por lo tanto su  objetivo general es evaluar el sistema de 
control y mejorar el proceso de otorgar créditos y recuperación de cartera. En 
conclusión podemos decir que las empresas deben implementar una nueva gestión de 
cobranza y tener un buen manejo de las cuentas pendientes por cobrar y el control 
oportuno de documentos de la tasa de clientes morosos de la cartera de cobranza y 
créditos y el buen uso de los sistemas financieros con la finalidad de obtener una gestión 
positiva en sus cuentas por cobrar y permita un control tanto interno como externo con 
su cartera de clientes morosos y pagadores. 
En el contexto nacional Según el diario Gestión (2018) la morosidad de los créditos en 
las mypes están en ascenso, en efecto, la tasa de morosidad ya sean las facturas por 
cobrar, cobranza judicial, se elevaron a 7.83% del 2017. En los últimos años la cartera 
crediticia en el Perú  ha ido creciendo ya que el país actualmente se encuentra 
económicamente bien lo cual le ha permitido ser un país sobresaliente y debemos 
rescatar que también el desarrollo de las pymes y mypes tienen mucho que ver con el 
tema de crecimiento ya que gracias a sus emprendedores que con su paciencia, 
innovación, y tecnología han establecido bien los pilares de crecimiento lo cual han 
generado que sus pequeñas organizaciones hoy en día sean rentables. Por lo cual dan 
más oportunidad de trabajo y obtengan grandes carteras de clientes uno de los 
principales impulsadores de estas organizaciones son las entidades financieras que 
facilitan el ingreso de mercado financiero, al pasar los años estas entidades son más 
flexibles y por otro lado en los últimos años surge la necesidad de las aprobaciones 
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crediticias por parte de las financieras y por ende la tasa de morosidad se ve reflejada               
En el contexto local, la empresa Industrias Jhomeron se dedica al rubro de fabricación 
de distintas clases de pinturas, resinas, pegamentos e insumos químicos para la 
industria, con RUC Nº 20601777844, cuenta con más de 100 trabajadores, entre ellos 
personal administrativo, logística, el área contable, producción, almacén, despacho, 
facturación, créditos y cobranza. EL problema que presenta esta organización es el 
atraso de sus facturas por cobrar vencidas y las letras protestadas esto se origina ya que 
no hay un control de su cartera crediticia y no se realizan las llamadas antes de la fecha, 
los cobradores o sus respectivos vendedores no visitan a sus clientes en fechas claras, 
etc. El área de cobranza lo cual trabaja con los créditos brindados a los clientes de la 
empresa lo cual otorgan su mercadería a un plazo estipulado y puedan pagarlo 
dependiendo del monto que sea facturado y analizando al tipo de cliente que se va a 
brindar el crédito. 
 A continuación se detallan estudios internacionales cuyo fin sirve como aporte a la 
investigación, para ello; Fuentes (2016) se aplicó una investigación descriptiva, con el 
objetivo de diseñar un prototipo de eficiencia en el control de créditos y la cobranza 
para la empresa Automarcado que se incorpora al sistema informático “SEAH” se 
pretende que la tasa de morosidad baje en sus cuentas  pendientes, también analizar los 
procesos de ventas tanto al contado como a crédito y una cobranza eficiente propuestos 
por la organización, desarrollando un diagnóstico organizacional   de créditos para ello 
se recomienda implementar lo propuesto para el sistema informático, lo cual funcionara 
como una guía de cumplimiento de reglamentos generando así los resultados esperados 
y también es importante la capacitación al personal de cobranza, para mejorar así la 
atención y la información brindada a los clientes. 
Gonzales y Velez (2015) Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, con el 
objetivo de fomentar una guía para gestionar el cobro que beneficie en la reducción de 
clientes con facturas vencidas de la empresa y el progreso de tiempos para una respuesta 
oportuna del área de cobranza hacia otras áreas e implementación de una filosofía para 
el buen clima organizacional. Se sugiere una contratación de personal apta para un 
puesto de análisis y rigurosidad en reducir la tasa de pendientes por cobrar en la 
empresa, capacitaciones, ejecución de procedimientos en el área de créditos y cobranza. 
Solano y Gómez (2016) Para la obtención de título contador público autorizado. 
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Universidad de Guayaquil, con el objetivo fundamental de proponer un diseño de 
manual para el área de créditos y cobranza mejorando el estado financiero de la 
empresa, por lo tanto la aplicación de este manual contribuye a la reducción de las 
facturas que se encuentran vencidas  y posiblemente se podrá cumplir con el objetivo 
deseado, pues la empresa no solo captara recursos sino gestionarlos adecuadamente 
para reducir riesgos de incobrables y mantener autonomía financiera y cumplir con lo 
establecido para no recurrir al servicio de otras empresas. 
Vidal (2017) Con el objetivo que determinar principalmente si el atraso de cuentas por 
cobrar efectuadas por no cumplir con las responsabilidades de los créditos que afecta 
en la rentabilidad de los bancos en chile, utilizando una metodología de recopilación 
de datos, entre los resultados que se obtuvieron se pudo validar la hipótesis de que la 
dilatación de las facturas vencidas si afecta negativamente el estado financiero de los 
bancos en chile, por ende los bancos deberían optar por este indicador de recopilación 
de datos para precaver un aumento en la cartera de riesgo alto, se sugiere seguir 
buscando y analizando la forma de adicionar variables y que ayuden a adecuar el 
prototipo que pueda llegar a una rentabilidad positiva. 
Camacho (2015) Con el motivo de analizar y explicar la relación que existe entre la 
crisis actual y el aumento de la morosidad, en segundo lugar, estudiar las técnicas de 
negociación, ya que el principal motivo de desastre es que la gran mayoría de empresas 
descuidan sus facturas con un plazo determinado de pago que les brinda a sus 
compradores por una falta de gestión en sus cobranzas esto lleva a que se genere un 
problema con la liquidez. Por ello este informe nos menciona varias técnicas para una 
buena cobranza como recordatorios de plazos estipulados de las deudas y tener presente 
que la mayoría de impagos pueden ser recuperables llevando a cabo una buena 
negociación y perseverancia. 
En cuanto a trabajos nacionales cabe citar a Coronel (2016) Con el objetivo de analizar 
la relación de las estrategias de cobranza en la morosidad de la entidad financiera, Se 
concluyó que las empresas financieras y la morosidad se ven relacionadas al mal reparto 
de la liquidez de la cartera de clientes lo cual afecta a sus facturas por cobrar ya que su 
disponible lo destinan para otros gastos y no se llega a cancelar sus cuotas como lo 
esperado, por ende, se debe trabajar más en la filosofía de pago y así no alterar en el 
sistema de liquidez, otras dilataciones son debido a la reducción de ingresos o también 
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a los accidentes durante el periodo del préstamo. Se recomienda mayor capacitación al 
personal encargado de los créditos para una buena orientación a sus clientes y así 
mantener una cultura de pago al día. 
Castillo y Cordova (2017) con el objetivo de comprender si una buena gestión de 
créditos y una cobranza efectiva afecta en el nivel de atraso de las cuentas pendientes 
de la empresa, la investigación tiene como diseño no experimental y el tipo de 
investigación es aplicada de enfoque cuantitativo, conformada por un grupo de 
personas de 57 trabajadores de la empresa. En conclusión, en este trabajo se ha 
demostrado que, la cartera de créditos directamente se relaciona con la morosidad según 
los resultados del chi cuadrado, por lo tanto, respecto al procedimiento de cobranza se 
recomienda que se programe con toda el área de cobranza y créditos una serie de 
procedimientos para poder llegar a una buena planificación de cobranza y así 
maximizar el cobro y disminuir sus por cobrar. 
Ruiz (2018) este trabajo desarrolla el diseño transversal porque se da a efectuar en un 
contexto o periodo dado, con el fin de describir las acciones de gestión financiera del 
departamento de créditos y cobranzas, analizando su influencia de los clientes de la 
cartera de morosos de la organización. Mediante el problema, la investigación se 
estableció que la gestión de solvencia de créditos, cobranza y morosidad  tienen 
inversamente una relación ya que se basa de menos a mala gestión por ende la 
morosidad aumenta, también se determinó que la eficiencia de cobranza no se realiza 
en el tiempo adecuado, no se entrega estados de cuenta actualizados a los clientes, no 
se consulta en infocorp para brindar un nuevo crédito, así mismo se analizó que una 
mala gestión en el proceso de cobro afecta en la cartera de morosos ya que una buena 
gestión es el  que pone los parámetros y control necesario para las aprobaciones de 
crédito y su recuperación  
Guzmán (2017) este trabajo de investigación tiene como diseño no experimental, cuyo 
objetivo fue implementar una  gestión efectiva de cobro para disminuir el índice de 
morosos que solicitaron los préstamos requeridos, utilizando una metodología tipo 
proyectiva, se identificó que los trabajadores requieren de actuales técnicas y 
transformaciones que sirvan para optimizar y mejorar en relación a los ingresos, 
también se debe tomar en cuenta y conocer más a los tipos de clientes y saber 
identificarlos a través de una segmentación, estableciendo un proceso de cobro 
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dependiendo del tipo de cliente que requiera un mayor control y seguimiento para que 
así se pueda llegar a la meta que es disminuir a morosidad. 
Suclupe (2016) Para adquirir el título profesional de contador público, universidad 
Señor de Sipan, la investigación tiene como objetivo general mencionar y analizar la 
incidencia de cobro con una tasa de morosidad por la municipalidad distrital para lo 
cual se desarrolló la investigación no experimental cualitativa. Se identificó que 
actualmente la municipalidad distrital no cuenta con una estrategia de recaudación que 
permita que los servicios que se brinden sean de calidad, también existe 
desinformación, ya que los contribuyentes desconocen la recaudación por ello existe la 
desconfianza y hace que sus pagos sigan en el aire porque no les brindan la información 
adecuada por ello se llegó a la conclusión que la cobranza planificada y combinar 
fuerzas con otras empresas para la capacitación del personal podrá ayudar a la 
información que se necesita y contar con estrategias innovadoras de cobranza y adquirir 
tecnología de punta para un seguimiento adecuado de cobranza. 
Según Cárdenas y Velasco (2014) Su objetivo principal es determinar la morosidad de 
las cuentas por cobrar, en conclusión, se aplicó una investigación de tipo documental 
para así poder analizar los análisis financieros de la organización y en conclusión se 
evidencio un acelerado crecimiento en los costos y gastos por lo tanto se tiene que 
tomar en cuenta estrategias y promover lineamientos que conduzcan a un mejor 
competitividad y servicio.  
Delgado (2017) Para ello se optó por una data logística de varios clientes ya sea de 
bancos, cooperativas y empresas por ende los resultados indicaron que según los 
detalles de cada segmentación por el rubro son recuperables. 
Díaz y Del valle (2017) Su principal objetico es analizar el sistema financiero en la 
cartera de créditos de consumo del banco, lo cual llevo a un monitoreo de riesgo 
crediticio lo que llevo a mejorar la estabilidad en conclusión la morosidad y cobertura 
bajaron notoriamente. 
Madeira (2018) Tuvo como objetivo realizar una encuesta financiera para dar a conocer 
que hogares tienen más morosidad en bancos y casas comerciales, los resultados 
mostraron que hubo riesgo de morosidad entre algunos años, finalmente sugiere que 
estos tipos de modalidades podrían controlar mejor el riesgo con un registro en común 
de morosos. 
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Huamán y Andia (2016) El objetivo fue analizar el mercado y como principal 
herramienta emplearon un índice como indicador a la tasa de morosidad, este resultando 
que obtuvieron fue controlando el comportamiento de otras variables. 
Urtecho (2015) Logro identificar la presencia de clientes morosos mypes en los bancos, 
por lo tato llegaron a la conclusión de que como el banco de crédito debe de utilizar la 
auditoria para que pueda colocarse y tener un adecuado manejo en la cartera de clientes. 
Peñaloza (2015) Su objetivo fue realizar estimaciones que demuestren que el tamaño y 
la capacidad tecnológica son variables que más influyen y así la empresa pueda ingresar 
a los mercados para generar competitividad y esos factores serán tomados como 
devolución del préstamo. 
Lozada y Gonzales (2018) Tiene como objetivo establecer un procedimiento que sea 
optimo a partir de técnicas de análisis, en conclusión, puede ser aplicable a cualquier 
tipo de empresa, con el fin de que la gestión de créditos sea eficiente. 
Franco y Peñafiel (2018) Tiene como objetivo analizar el riesgo de incumplimiento 
asociados a la morosidad de la cartera de clientes en cada segmento, sin duda alguna 
esas contribuciones apoyaran al análisis de anticipar los pagos por defecto. 
López (2018) El objetivo se basó en determinar qué efecto tiene entre la gestión 
crediticia y la morosidad de la cartera de clientes de las mypes, en los resultados se 
observa lo que es la rentabilidad y estados financieros, concluyendo que no se está 
aplicando adecuadamente.   
Andrade y Carrera (2018) Propone un modelo estadístico que se pueda pronosticar la 
cantidad de llamadas telefónicas para aumentar la gestión de cobranza a través de un 
mejor horario de llamadas, los resultados sugirieron que con información histórica se 
puede sacar mucha información respecto a los atrasos de pagos ya sea a corto plazo o 
largo plazo. 
Lemoine, et al. (2018) Tuvo como objetivo la elaboración de un modelo de gestión de 
cobranza para disminuir la cartera de cuentas por cobrar, para ello se realizó un análisis 
tanto interno como externo para evaluar los puntos críticos, los resultados permitieron 
desarrollar estrategias de crecimiento y competitividad. 
Calderón y Castro (2014) Este artículo menciona varios procedimientos en las cuales 
se plantean etapas de política bancaria con respecto a los otorgamientos y recuperación 
de créditos, además se menciona elementos que ayudarían a mejorar la recuperación de 
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crédito. 
Martínez y Pérez (2016) Se da a conocer la evaluación de un sistema de proceso 
crediticio para generar rentabilidad en las instituciones de ahorro y préstamo. 
Quito, et al. (2019) Su objetivo fue identificar las causas y efectos ya sean mínimos para 
una buena gestión de riesgo crediticio cuya finalidad es reducir con algunas variables 
que no se tomaron en cuenta lo cual permitirá incrementar la rentabilidad en conclusión 
tendrá que pasar por una evaluación crediticia para que se pueda otorgar el crédito. 
Espinoza, et al. (2018) En este artículo se analizan principales criterios que deben tomar 
las entidades financieras lo cual tiene como objetivo analizar los impagos, lo cual los 
resultados mostraron algunas características que los analistas tomaron al momento de 
brindar un crédito y uno de ellos es que no aparezcan en infocorp su lista de cartera de 
clientes. 
  RSM Perú (2019). La gestión de cobranza quiere decir que es la acción que vela por las 
facturas que faltan cobrar de la empresa y así los clientes se mantengan al día en sus 
pagos. Por lo tanto, la cobranza debe ser gestionada ya que es el conjunto de hechos que 
se aplican adecuadamente a los clientes para lograr la recuperación de algunas facturas 
vencidas.   
 Carenas y Velasco (2014) su objetivo principal fue determinar la incidencia de la 
morosidad en las cuentas por cobrar y cómo influye estas en la rentabilidad y liquidez 
de esta empresa, por lo tanto se requiere de algunos lineamientos y estrategias para 
conducir a oportunidades favorables y así los usuarios puedan beneficiarse con estas 
estrategias. 
 Huamán y Andia (2016) el objetivo es analizar la cartera de clientes en el sector 
microfinanciero peruano y luego segmentarlo en 3 grupos para así poder realizar un 
seguimiento y concluir en que necesitan de una gestión para poder llevar un buen control 
tanto en la cartera como en las cuentas por pagar. 
 Cantero (2015) tuvo como principal objetivo realizar un análisis detallado sobre los 
impagos, aplazamientos y consecuencias de la demora, por ende, se debe tomar medidas 
que puedan disminuir la morosidad. 
 En este sentido resulta pertinente proporcionar lineamientos teóricos que brinden 
soporte a la investigación, entre tantas teorías cabe a destacar las más acertadas a la 
variable a la gestión de cobranza, ya que desde principios de la humanidad el papel que 
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desempeña la gestión de cobranza es muy importante en la solución de problemas en el 
plano laboral, ya con el avance de la tecnología y la civilización los aportes de diversos 
filósofos, estadísticas, empresarios contribuyo a que nuevos testimonios hablen de lo 
importante que es gestionar la cobranza en las organizaciones como. 
 Ettinger y Goliet (2000) menciona que la cobranza es esencial para para alcanzar el éxito 
en cualquier empresa que vende a crédito y por ende como sea su manejo hará que refleje 
en su rentabilidad lo cual reflejara en el ciclo y frecuencia de su inversión. La cobranza 
es un manejo en donde la gerencia pone políticas de crédito que determinen la capacidad 
de liquidez. 
 Otros lineamientos teóricos que se enfoca en la segunda variable como es la morosidad, 
muchos creen que es una realidad compleja en donde se involucra diversos factores tanto 
macroeconómicos, financieros, sociológicos, etc.  
 Brachfield (2000) menciona que la morosologia es una disciplina que se dedica a la 
indagación y lucha contra la morosidad desde una perspectiva completa y general que 
permite que se entienda el problema desde un punto de vista donde se refleja la 
interacción múltiple y que facilita una compresión contextual de este proceso y así poder 
tener a detalle los morosos que pueden perjudicar la organización. 
Problema general: ¿De qué manera la gestión de cobranza se relaciona con la morosidad 
con la morosidad de los clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A., comas 2019? 
Específicos:  ¿Cuál es la relación entre las estrategias y la morosidad de los clientes de 
la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019? , ¿Cuál es la relación entre el 
seguimiento y la morosidad de los clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A., 
Comas, 2019? , ¿Cuál es la relación entre los procedimientos de cobranza y la morosidad 
de los clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019? , ¿Cuál es la 
relación entre los tipos de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa 
Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019? 
Para Hernández, et al. (2014) “la justificación de la investigación indica el porqué de la 
investigación exponiendo sus razones, demostrando la necesidad e importancia” (p. 40). 
En tal sentido, la investigación se sustenta en tres tipos de justificación: Primero la 
justificación teórica: Bernal (2010) sostiene que la justificación teórica tiene el propósito 
de generar nuevos conocimientos en base a teorías o principios existentes (p. 87). Ya 
que se realizó con fuentes fidedignas que permitan evaluar las variables de ambos 
estudios, ya que esta investigación nos servirá para reafirmar una adecuada gestión de 
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cobranza. Segundo la justificación metodológica: Sáenz et al. (2012), fundamenta que 
la. Investigación metodológica representa los procedimientos utilizados en la 
investigación a fin de generar conocimiento válido. Por lo tanto, Se justificó en lo 
metodológico; ya que nos va a permitir elaborar los instrumentes a fin de poder evaluar 
las variables, por ello este trabajo es de tipo aplicada, de nivel descriptivo-correlacional; 
de diseño no experimental, medidas por la escala Ordinal. Se justifica en lo práctico; en 
la que se pretenderá conocer la relación que existe entre la gestión de cobranza y 
morosidad de los clientes en la empresa jhomeron S.A, permitiendo identificar el grado 
de relación entre ambas variables y facilitar estrategias que mejoren la cartera de clientes 
morosos. Se justifica en lo social, ya que se conocerá en definitiva la filosofía de las 
organizaciones actuales los cuales deben consolidarse en escenarios de responsabilidad 
social en beneficio de la comunidad. 
 Objetivo general: Determinar la relación entre la gestión de cobranza y la morosidad de 
los clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas 2019. Específicos: 
Determinar la relación entre las estrategias y la morosidad de los clientes de la empresa 
Industrias Jhomeron S.A., Comas 2019. Determinar la relación entre el seguimiento y 
la morosidad de los clientes de la empresa Industria Jhomeron S.A, Comas 2019. 
Determinar la relación entre los procedimientos de cobranza y la morosidad de los 
clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas 2019. Determinar la relación 
entre los tipos de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa Industrias 
Jhomeron S.A., Comas 2019. 
 Hipótesis general: Existe relación significativa entre las estrategias y la morosidad de 
los clientes en la empresa   Industrias Jhomeron S.A., comas 2019. Específicas: Existe 
relación significativa entre las estrategias y la morosidad de los clientes en la empresa 
Industrias Jhomeron S.A., comas 2019. Existe relación significativa entre el 
seguimiento y la morosidad de los clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A., 
comas 2019.  Existe relación significativa entre los procedimientos de cobranza y la 
morosidad de los clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A., comas 2019. Existe 
relación significativa entre los tipos de cobranza y la morosidad de los clientes de la 





II.  MÉTODO 
2.1 Diseño  
Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) menciona que la investigación no 
experimental no se manipulara ni alterara ninguna variable puesto que se observaran los 
hechos en su entorno normal y natural y su diseño es transversal ya que se va a utilizar 
la recolección de datos a través de encuestas a una determinada población, recopilando 
datos en un solo momento y Periodo (p.152). 
2.1.1 Enfoque  
El enfoque cuantitativo de esta investigación fue la recolección de datos que vendrían a 
ser las encuestas realizadas lo cual introducimos a una base de datos para luego ser 
procesadas de inmediato a un programa estadístico SPSS, para así comprobar los 
supuestos y la observación estadística, etc. Según Hernández, Fernández y Baptista 
(2014): Un análisis cuantitativo sirve para analizar y comprobar una matriz de datos 
utilizando un sistema que pueda realizar estos métodos. 
2.1.2 Nivel  
La presente investigación es de nivel descriptivo -correlacional, porque aplica el método 
de análisis y describe las predisposiciones de una clase o población y es correlacional 
ya que se puede medir la relación que existe entre las variables trabajadas, mencionando 
tal como se ven naturalmente. Para Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan 
que el nivel de investigación correlacional se estudia como principal propósito la 
evaluación de la relación que puede existir entre dos o más características. 
2.1.3 Tipo  
En este caso es aplicada ya que se utiliza de acuerdo al fin que tiene el trabajo, porque 
busca resolver y estudiar un problema que se plantea en un momento concreto y se 
interesa en los estudios teóricos para poder llevarlos a la práctica. Según Baena (2014) 
menciona que la aplicada trata de proponer problemas concretos que necesiten 
soluciones rápidas, también menciona que casi todas las ciencias puras son aplicadas 
precisamente para dificultades concretas.  
2.2        Variables, Operacionalización 
2.2.1 Variables  
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        Variable 1: Morales Y Morales (2014) determina que para el desarrollo de cobranza 
efectiva es importante segmentar la base de datos que contiene la lista de clientes y las 
cuentas por cobrar ya sea por antigüedad, fecha de cobro, etc. Y así determinar 
estrategias para que se realice con éxito. (p. 152) 
          Dimensión 1: Morales Y Morales (2014) menciona las siguientes fases de cobranza. 
Prevención: son las acciones que se toman para evitar el incumplimiento de pago de 
un cliente, asegurar los elementos primordiales para disminuir el riesgo de mora de los 
no pagadores. Cobranza: acción de cobrar las deudas en primeras instancias. Donde la 
empresa muestra interés en seguir con el cliente una relación buena de negocios. 
Recuperación: Recuperar adeudos crediticios con bastante tiempo de atraso, donde la 
empresa tal vez no quiera seguir con la relación del negocio. Extinción: es donde no 
hay registro de facturas venidas ni nada eso quiere decir que están   saldadas. (p. 153). 
           Dimensión 2: Morales Y Morales (2014) Determina la estrategia como aquellas 
políticas básicas para un eficiente trabajo en el área de cobranza, procedente de los 
juicios críticos que se deben llevar consistentemente y entre ellas tenemos. (p. 146). 
 Indicador 1: Morales Y Morales (2014) Políticas de cobranza es el método que rige la 
organización para cobrar los pendientes o productos con un periodo de pago que se les 
ha otorgado a los clientes, cualquier método de cobro para que sea bueno debe recibir 
dinero, por ende, lo recomendable en las políticas de cobro se analice de manera diaria 
con las necesidades de la empresa en periodos oportunos. (p.164). 
 Indicador 2: Morales Y Morales (2014) Condiciones de venta es cuando la empresa 
vende al crédito sus productos, se establecen las condiciones para otorgar un periodo 
de pago que comprende los siguientes términos: plazo de días, porcentaje de 
descuento, fechas de pagos, las vías por donde se pueden efectuar los pagos. (p.165). 
         Cuando se trata de entrega de mercadería se toma en cuenta las garantías, limitaciones 
y cuidados que se debe tener hacia el producto. Por lo tanto, para que se cumplan las 
políticas de cobro en la condición de ventas el personal de cobranza debe estar muy 
relacionado con la aplicación, ya que dichas acciones deben ser comunicadas con toda 
claridad y se pueda ejecutar un buen arreglo al momento de cobrar a los clientes.    
         Dimensión 3: Morales Y Morales (2014) son procedimientos que se utilizan para un 
adecuado cobro a los clientes que adquieren sus productos al crédito, para ello no existe 
un formato de carta de crédito y cobranza 100% efectivo, así como también las 
llamadas telefónicas, solo un modo y buen trato que debe tener el trabajador para con 
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los clientes y algunas pautas para ello. (p.155). 
  Indicador 1: Morales Y Morales (2014) Carta de cobranza como se menciona no existe 
un modelo adecuado, pero si reglas para que sea efectivo, por ende, es parte de los 
procedimientos de cobranza. (p.157). 
  Indicador 2: Morales Y Morales (2014) Llamadas de cobranza son las llamadas por 
teléfono según el autor es el medio más efectivo, ya que permite establecer un contacto 
con los clientes más directo mediante una conversación, lo cual se recomienda algunas 
pautas para entablar la conversación, escuchar al cliente. Tener la información 
necesaria y adecuada del cliente. (p.157). 
          Dimensión 4: Morales Y Morales (2014) son como estrategias que se usan para la 
cobranza que de acuerdo al pago del crédito que realice el cliente, es decir depende de 
cómo sea el trato o cumplimento. (p.152). Para ello, existen diferente tipos en las 
empresas y estas son: 
  Indicador 1: Morales Y Morales (2014) Cobranza Normal es el medio normal o 
tradicional de pago, entre los diferentes medios que se utilizan los estados de cuenta 
mediante el cual el cliente se informa de su deuda. (p.153). 
  Indicador 2: Morales Y Morales (2014) Cobro Administrativo son los clientes que se 
encuentran en la cartera con fechas próximas de vencer, en este tipo de casos se efectúa 
las cobranzas por llamadas telefónicas. En este caso la lista de clientes debe estar bien 
segmentada para entregárselas a sus respeticos gestores y puedan llegar al cliente y 
recuperar el crédito. (p.153). 
  Indicador 3: Morales Y Morales (2014) Cobranza Domiciliaria en este caso se trata de 
visitas domiciliarias donde se define el proceso de cobranza que debe tener por el 
atraso de su deuda y es cuando el cliente se encuentra atrasado en sus pagos lo cual se 
denomina moroso, y se usan correos. (p.153). 
  Indicador 4: Morales Y Morales (2014) Cobranza Judicial: comienza cuando el cliente 
no ha obedecido o acatado con sus obligaciones de deuda y empieza a protestar sus 
letras u otros documentos que tengan garantía y la entidad o persona que cedieron los 
créditos empiezan a actuar mediante la justicia por lo tanto con un juicio se puede 
apelar la recuperación del saldo no pagado por el deudor y los gastos que se ha 
generado por parte de la cobranza. (p.153). 
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         Variable 2: Pedroza (2017) la morosidad es denominada aquella costumbre en la que 
una persona que no paga a tiempo ya sea persona natural o jurídica que no cumple con 
el pago acordado o con su obligación a la fecha. Por lo tanto, dicho deudor se convierte 
en moroso y para que exista morosidad debe haber un documento de poder por ambas 
partes que sean vinculados ya sea en facturas, cheques, letras. Contratos, etc.          
Dimensión 1: Según el artículo de Tgestiona (2017) una de las claves de gestión para 
el área de cobranza es identificar qué tipos de clientes deudores tiene la empresa, por 
ello lo primero que se debe hacer es reunir la información de cada deudor, historial de 
pagos. Según las clases de morosos que hay son: 
 Indicador 1: Según el artículo de Tgestiona (2017) Fortuitos son aquellas personas que 
no cumplen con sus pagos en las fechas que se ha acordado porque no tienen o no 
disponen de dinero en este periodo de tiempo, ante este caso se aconseja al cliente que 
alargue los plazos de pagos para que puedan juntar y puedan cumplir con lo establecido 
si se les aprueba el tiempo.  
 Indicador 2: Intencionales son aquellas personas morosas que si pueden pagar, pero 
simplemente no desean hacerlo, ya que se confían de la buena voluntad de espera de 
sus acreedores para dilatar la deuda lo máximo posible de tiempo, algunas de ellas 
llegan a pagar, pero en un periodo largo y otras simplemente se olvidan de las deudas. 
Indicador 3: Negligentes son aquellos clientes que no muestran interés por saber 
cuándo es su deuda pendiente. Morosos circunstanciales: son aquellos que detectan un 
inconveniente en los productos, pero terminan pagando la deuda.  
 Indicador 4: Morosos despreocupados: son aquellos que no tienen una administración 
estable y están desorganizados no están ni enterados de que tienen un saldo por pagar. 
          Dimensión 2: Morales Y Morales (2014) la recuperación de crédito es como una 
medida que toma la empresa para que esta no pierda, y se segmenta la cartera de 
clientes los cuales están muy atrasados con sus pagos y se distribuyen a sus respetivos 
gestores para que analicen y tomen las medidas que corresponde entre ellas tenemos: 
Recojo de Mercadería: es una medida que se toma a base de un análisis en la cartera 
de los clientes morosos y que los gestores aplican para recuperar parte del crédito. 
(p.165). 
         Según Vásquez (2017) el refinanciamiento es un acuerdo que busca el deudor con su 
acreedor para solucionar el tema de sus incumplimientos de pagos y de esta forma 
evitar caer en un tema judicial y se siga manteniendo un acuerdo laboral de negocios. 
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       2.3 Población y Muestra 
       2.3.1 Población 
Según Carrasco (2017) está conformada por un grupo de todos los elementos que 
coinciden con ciertas características específicas en un momento determinado donde se 
desarrollara la investigación. El universo poblacional en la presente investigación estará 
conformado por el número de trabajadores que conforman la empresa Industrias 
Jhomeron S.A. en el distrito de Comas, 2019.  En este caso y gracias a la información 
obtenida se tomará como población 99 trabajadores. 
        2.3.2 Muestra y Muestreo 
 Hernández, Fernández y Baptista (2014) según estos autores la muestra es una parte 
que se extrae y forma la representación de la población cuyas características específicas 
son ser imparcial, de tal modo que los resultados obtenidos del grupo a investigar puedan 
ser generales a todos los componentes que conforman dicha población. La muestra está 
conformada por 79 trabajadores de la empresa Industrias Jhomeron S.A, comas, 2019. 
Se usará un tipo de muestreo probabilístico aleatorio simple con población conocida (79 
personas) donde: 
 
             𝑛 =
99 𝑥 1.962 𝑥 0.50 𝑥 0.50
0.052 𝑥 (99−1)+1.962 𝑥 0.50 𝑥 0.50
= 79 
 
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.3.1. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
La técnica que se empleo fue la encuesta donde se hizo con el manejo de instrumento 
del cuestionario que contó con 20 preguntas (escala de Likert) las cuales estuvieron 
sujetas a sus variables y dimensiones para así analizar sus opiniones y actitudes en base 
a la relación que hay entre gestión de cobranza y morosidad. 
2.3.2. Validez 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) mencionan que la validez se refiere a la 
categoría en que una herramienta mide lo cual mide la variable que se quiere utilizar y 
nos permite extraer datos que necesitamos conocer. Para ello se empleó la técnica de 
validación la cual se llama juicio de expertos a través de 4 profesionales en el área de 
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Gestión de operaciones, con el grado académico de magister y doctores.  
 Tabla N° 2 
 
Validez de contenido de gestión de cobranza y morosidad de los clientes de la empresa 
Industrias Jhomeron S.A, comas, 2019. 
 
          Fuente: Elaborado por el investigador 
2.3.3. Confiabilidad 
Para Carrasco (2017) la confiabilidad es la cualidad de un instrumento de medición, que 
le permite adquirir los mismos resultados al aplicarse una o más veces a la misma 
persona o grupos en diferentes períodos de tiempo. La encuesta se elabora en base a 20 
preguntas. Para medir la confiabilidad se utilizó el Coeficiente Alfa de Cronbach en una 
muestra piloto de 10 encuestados.   
       Tabla N° 3 






El resultado de este análisis fue de 0,844 lo cual se indicó que hay un nivel muy alto de 
consistencia interna, es decir que cada uno de los indicadores, tienen relación entre ellos 
con un resultado de 84.4% de confiabilidad para la variable Gestión de cobranza. Por lo 
tanto los 10 elementos se muestran así con una correcta fiabilidad, por ende es aplicable. 
       Tabla N° 4  







El resultado de este análisis fue de 0,794 lo cual se indicó que hay un nivel muy alto de 
consistencia interna, es decir que cada uno de los indicadores, tienen relación entre ellos 
Experto Nombre y Apellidos Especialidad Confiabilidad 
1 Dr. Aliaga Correa David Fernando Temático Aplicable 
2 Dr. Vásquez Espinoza Juan Manuel Temático Aplicable 
3 Dr.  Carranza Estela Teodoro Temático  Aplicable 
4 MG. Barca Barrientos Jesús Enrique Temático  Aplicable 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,794 10 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,844 10 
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con un resultado de 79.4% de confiabilidad para la variable Gestión de cobranza. Por lo 
tanto los 10 elementos se muestran así con una correcta fiabilidad, por ende es aplicable. 
2.4.  Análisis de Datos 
El enfoque de la presente investigación es cuantitativo, es por ello que se elaborará una 
base de datos para probar hipótesis con base a la medición y el análisis, para las dos 
variables, cuyos datos se obtendrá a través de la aplicación del instrumento. (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p.4).  Al ser agrupados estos datos que son proporcionados 
por los mismos instrumentos como las encuestas, se procesará mediante un filtro 
descriptivo y analítico en los programas SPSS versión 24 y Excel 2017. Los datos serán 
gestionados, tabulados y por último presentados a través de tablas y gráfico de acuerdo a 
las variables Gestión de cobranza y Morosidad. 
2.5.Procedimiento 
La presente investigación titulada Gestión de cobranza y Morosidad de los clientes en 
la empresa Industrias Jhomeron se desarrolló en varias fases que se detallan a 
continuación: La primera fase estuvo dirigida a seleccionar la documentación teórica 
necesaria para definir las dimensiones, finalmente iniciar la redacción de la tesis 
planteada. La segunda fase hizo hincapié en la recolección de los datos aplicando las 
técnicas estructuradas, las cuales fueron sometidas a procesos estadísticos de análisis 
e interpretación como resultado de la investigación de campo. La tercera fase concluyó 
con la integración de resultados que permiten confrontar o aceptar mediante la 
discusión y por ultimo las recomendaciones. 
    2.6   Aspectos Éticos  
Los aspectos éticos a considerar será contar con la autorización de la colaboración de los 
trabajadores de dicha empresa Industrias Jhomeron S.A y su consentimiento a brindar 
información para la presente investigación siempre mediante el anonimato. 
El presente trabajo es confiable; se respetó todos los aspectos tanto metodológicos, como 
teóricos y científicos; por ello la aceptación de los resultados se dio también la 




3.1 Análisis descriptivo -Variable: Gestión de Cobranza 







Interpretación: en la tabla 5 podemos observar que las respuestas al tema de estrategias 
de cobranza, un 57% nos arrojó medio, un 26.6% alto y un 16.5% bajo. 
3.1.2 Dimensión: Seguimiento  
 
Tabla 6: Seguimiento 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 6 7,6 7,6 7,6 
Medio 48 60,8 60,8 68,4 
Alto 25 31,6 31,6 100,0 
Total 79 100,0 100,0  
 
Interpretación: en la tala 6 podemos observar que la respuestas al tema de seguimiento 
un 60.8% medio, 31.6% alto y un 7.6% bajo. 
 







Interpretación: En la tabla 7 podemos observar que la respuestas al tema de 
procedimiento de cobranza un 84.8% medio y un 15.2% arrojo alto. 
Tabla 5: Estrategias 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 13 16,5 16,5 16,5 
Medio 45 57,0 57,0 73,4 
Alto 21 26,6 26,6 100,0 
Total 79 100,0 100,0  
Tabla 7: Procedimiento de cobranza 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Medio 67 84,8 84,8 84,8 
Alto 12 15,2 15,2 100,0 
Total 79 100,0 100,0  
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Interpretación: En la tabla 8 podemos observar que las respuestas al tema de tipos de 
cobranza con respecto a las modalidades que se maneja en la empresa un 67.1% medio, 
25.3% alto y 7.6% bajo. 
 Variable: Morosidad 









       Interpretación: En la tabla 9 podemos observar que las respuestas al tema de tipos de 
morosos de la cartera de clientes un 65.8% arrojo medio, 26.6% alto y 7.6% bajo. 
 








Interpretación: En la tabla 10 podemos observar que las respuestas al tema de 
recuperación del crédito con respecto al recojo de mercadería y refinanciamiento un   
65.8% arrojo medio, 16.5% alto y un 17.7% bajo.  
 
Tabla 8: Tipos de cobranza 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 6 7,6 7,6 7,6 
Medio 53 67,1 67,1 74,7 
Alto 20 25,3 25,3 100,0 
Total 79 100,0 100,0  
Tabla 9: Tipos de morosos 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 6 7,6 7,6 7,6 
Medio 52 65,8 65,8 73,4 
Alto 21 26,6 26,6 100,0 
Total 79 100,0 100,0  
Tabla 10: Recuperación del crédito 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 14 17,7 17,7 17,7 
Medio 52 65,8 65,8 83,5 
Alto 13 16,5 16,5 100,0 
Total 79 100,0 100,0  
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Interpretación: En la tabla 11 podemos observar que las respuestas al tema de control de 
morosidad con respecto a la eficiencia del cobrador y políticas de crédito un 31.6% 
arrojo alto, 60.8% medio y un 7.6% bajo. 
 
 
3.2 Análisis Inferencial 
 
3.2.1 Prueba de hipótesis general  
 
Tabla 12: Correlación  
 
     
 
 






Nota: Tomado de Metodología de la investigación, sexta edición, por Hernández, R., Fernández, 
C., y Baptista, P., 2014, p.305. México D.F., México: McGraw-Hill. 
 
Regla de decisión: 
Si α<0.05 se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna.  
Si α>0.05 se rechaza la hipótesis alterna y se acepta la hipótesis nula. 
H0: No existe relación significativa entre la Gestión de cobranza y la Morosidad de los 
clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A, Comas 2019. 
H1: Si existe relación significativa entre la Gestión de cobranza y la Morosidad de los 
clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A, Comas 2019. 
Tabla 11: Control de morosidad 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Bajo 6 7,6 7,6 7,6 
Medio 48 60,8 60,8 68,4 
Alto 25 31,6 31,6 100,0 
Total 79 100,0 100,0  
Rango Relación 
-0.90 Correlación negativa muy fuerte 
-0.75 Correlación negativa considerable 
-0.50 Correlación negativa media 
-0.25 Correlación negativa débil 
-0.10 Correlación negativa muy débil 
0.00 No existe correlación alguna  
 +0.10 Correlación positiva muy débil 
 +0.50 Correlación positiva débil 
+0.75 Correlación positiva considerable 
+0.90 Correlación positiva muy fuerte 




Interpretación: El resultado que arroja la tabla con un valor de 0,951 para ambos 
conceptos, lo cual presenta en la tabla 12 lo que corresponde a un nivel de correlación 
positiva muy fuerte. Asimismo, se obtuvo un nivel de significancia del 0,000 el cual 
nos indica que se rechaza de plano la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna 
del investigador; es decir que si existe relación entre la Gestión de cobranza y la 
Morosidad de los clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A, Comas 2019. 
3.2.1 Prueba de hipótesis especifica 1  
  H0: No existe relación significativa entre las estrategias y la morosidad de los clientes 
en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019. 
  H1: Si existe relación significativa entre las estrategias y la morosidad de los clientes 
en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019. 
Interpretación: El resultado que arroja la tabla con un valor de 0,633 para ambos 
conceptos, lo cual corresponde a un nivel de correlación positiva débil. Asimismo, 
se obtuvo un nivel de significancia del 0,000 el cual nos indica que se rechaza de 
plano la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna del investigador; es decir que 
si existe relación entre la Estrategias y la Morosidad de los clientes en la empresa 
Industrias Jhomeron S.A, Comas 2019. 
















 GESTIÓN DE 
COBRANZA 
Coeficiente de correlación 1,000 ,951** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 79 79 
MOROSIDAD Coeficiente de correlación ,951** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 79 79 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Tabla 14 :Prueba de hipótesis especifica 1 











 ESTRATEGIAS Coeficiente de correlación 1,000 ,633** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 79 79 
MOROSIDAD Coeficiente de correlación ,633** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 79 79 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 
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3.2.2 Prueba de hipótesis específica 2 
  H0: No existe relación significativa entre el seguimiento y la morosidad de los clientes 
en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019. 
  H1: Si existe relación significativa entre el seguimiento y la morosidad de los clientes 
en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019. 
Interpretación: El resultado que arroja la tabla con un valor de 0,798 para ambos 
conceptos, lo cual presenta en la tabla 12 (coeficiente de correlación por rangos) 
corresponde a un nivel de correlación positiva considerable. Asimismo, se obtuvo un 
nivel de significancia del 0,000 el cual nos indica que se rechaza de plano la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis alterna del investigador; es decir que si existe relación 
entre el Seguimiento y la Morosidad de los clientes en la empresa Industrias 
Jhomeron S.A, Comas 2019. 
3.2.3 Prueba de hipótesis especifica 3  
  H0: No existe relación significativa entre los procedimientos de cobranza y la morosidad 
de los clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019.   
  H1: Si existe relación significativa entre los procedimientos de cobranza y la morosidad 
de los clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019.   
 




















Coeficiente de correlación 1,000 ,583** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 79 79 
MOROSIDAD Coeficiente de correlación ,583** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 79 79 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Tabla 15: Prueba de hipótesis específica 2 











 SEGUIMIENTO Coeficiente de correlación 1,000 ,798** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 79 79 
MOROSIDAD Coeficiente de correlación ,798** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 79 79 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Interpretación: El resultado que arroja la tabla con un valor de 0,583 para ambos 
conceptos, lo cual presenta en la tabla 12 (coeficiente de correlación por rangos) 
corresponde a un nivel de correlación positiva débil. Asimismo, se obtuvo un nivel 
de significancia del 0,000 el cual nos indica que se rechaza de plano la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna del investigador; es decir que si existe relación entre 
el procedimiento de cobranza y la Morosidad de los clientes en la empresa Industrias 
Jhomeron S.A, Comas 2019. 
3.2.4 Prueba de hipótesis 4 
  H0: No existe relación significativa entre los tipos de cobranza y la morosidad de los 
clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019. 
  H1: Si existe relación significativa entre los tipos de cobranza y la morosidad de los 
clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019. 
 
Interpretación: El resultado que arroja la tabla con un valor de 0,876 para ambos 
conceptos, lo cual presenta en la tabla 12 (coeficiente de correlación por rangos) 
corresponde a un nivel de correlación positiva considerable. Asimismo, se obtuvo un 
nivel de significancia del 0,000 el cual nos indica que se rechaza de plano la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis alterna del investigador; es decir que si existe relación 
entre los tipos de cobranza y la Morosidad de los clientes en la empresa Industrias 




















 TIPOS DE COBRANZA Coeficiente de correlación 1,000 ,876
** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 79 79 
MOROSIDAD Coeficiente de correlación ,876** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 79 79 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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IV.  DISCUSIÓN  
 
El cruce de variables considerada en la investigación fue determinado por las dimensiones 
de la primera variable con la segunda variable con el objetivo principal de determinar la 
relación entre la variable Gestión de cobranza y la Morosidad de los clientes de la empresa 
Industrias Jhomeron S.A, comas 2019. 
Por lo tanto, el presente trabajo guarda similitud con dichos estudios realizados por 
Coronel (2016) denominado, Estrategias de cobranza y su relación con la morosidad en 
la entidad financiera Mi Banco- Jaén. Cuyo objetivo también fue analizar la relación de 
las estrategias en la morosidad, demostrando así tener un planteamiento similar realizado 
en este trabajo. 
Castillo y Córdova (2017) concluye en su tesis que, la cartera de créditos directamente se 
relaciona con la morosidad, orientando a la organización que se programe con toda el área 
de cobranza y créditos una serie de procedimientos para poder llegar a una buena 
planificación de cobranza. 
La metodología del trabajo abarco un nivel descriptivo correlacional, con un enfoque 
cualitativo de tipo aplicada con diseño no experimental-transversal; de los datos previos 
mencionados en la investigación se encontró que en la metodología por la mayoría de los 
tesistas fue de nivel descriptivo- correlacional de diseño no experimental y de enfoque 
cuantitativo. 
En la estadística se demostró que si existe relación entre la variable Gestión de cobranza 
y Morosidad de los clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A, comas 2019. 
Logrando un resultado de 0.951 entre las variables en mención, considerando que existe 
una relación positiva fuerte y a su vez se obtuvo un nivel de significancia de 0,000 
probando la hipótesis alterna de que si existe relación. A si mismo los resultados de las 
dimensiones estrategias de 0.633; seguimiento con un valor de 0.798; Procedimiento de 
cobranza arrojo un valor de 0.583 y tipos de cobranza 0.876, todas con un nivel de 
significancia de 0.000 se afirma que si existe relación entre los conceptos. Estos 
resultados tienen similitud con el trabajo desarrollado por Coronel (2016) donde se 
obtuvo como resultado 0.823 y un valor p=0.000 significando una relación positiva alta 
y una relación entre las variables de estudio, es decir si existe relación entre estrategias 




V.  CONCLUSIONES 
La presente investigación tuvo una aproximación teórica gracias al aporte de diversos 
autores con la finalidad de ser utilitaria para siguientes investigaciones en este campo 
empresarial, por lo tanto, la temática tuvo las siguientes conclusiones: 
1. El objetivo general de la investigación fue determinar la relación entre la Gestión de 
cobranza y Morosidad de los clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A, Comas 
2019, esta premisa se corroboro mediante el estadístico de correlación de Rho 
Spearman arrojando una correlación positiva muy fuerte, por ende la hipótesis alterna 
fue aceptada como verdadera ya que los resultados que se obtuvo lo respaldan gracias 
al nivel de significancia, concluyendo así que efectivamente si existe relación entre las 
variables de estudio. 
2. El primer objetivo específico fue determinar la relación entre las estrategias y la 
morosidad de los clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A, Comas 2019, dicho 
objetivo también trabajo el mismo estadístico de Spearman, el cual determino que si 
existe correlación entre ambas, logrando así comprobar la hipótesis como verdadera. 
De este modo podemos confirmar que si existe relación entre las estrategias y la 
morosidad. 
3. El segundo objetivo específico trato de relacionar el seguimiento y la morosidad de los 
clientes de la empresa Industrias Jhomeron S.A, Comas 2019, confirmado por el 
estadístico de Spearman que si existe una correlación positiva considerable y 
aceptando así la hipótesis de investigación. En tal sentido podemos deducir que si 
existe relación entre seguimiento y morosidad. 
4. El tercer objetivo específico trato de relacionar los procedimientos de cobranza y la 
morosidad de los clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A, Comas 2019, 
confirmado por el estadístico de Spearman que si existe una correlación positiva débil 
y por ello se acepta la hipótesis de investigación. En tal sentido podemos deducir que 
si existe relación entre procedimientos de cobranza y la morosidad. 
5. Finalmente se trató de relacionar los tipos de cobranza y la morosidad de los clientes 
de la empresa Industrias Jhomeron S.A, Comas 2019, confirmado por el estadístico de 
Spearrman que existe una correlación positiva considerable y por ello se acepta la 
hipótesis de investigación. En tal sentido podemos deducir que si existe relación entre 
los tipos de cobranza y la morosidad. 
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VI.  RECOMENDACIONES 
 
La presente investigación si bien representa una fuente de apoyo para futuras 
investigaciones en este campo de Gestión de organizaciones, lo recomendable por parte 
del investigador es orientar a las empresas a un manejo adecuado de su cartera de clientes. 
1. Como primera recomendación de acuerdo a los resultados obtenidos que confirman la 
relación entre las variables gestión de cobranza y morosidad, la empresa debe tener 
como principal objetivo, estrategias que sean las adecuadas para que así se efectué un 
mejor procedimiento de cobranza en la empresa industrias Jhomeron. 
2. En segundo plano al confirmar la relación entre las estrategias y la morosidad, la 
empresa debe promover capacitaciones al área de ventas para que se efectué de mejor 
manera las políticas de cobranza y se genere así condiciones de ventas positivas en las 
que el cliente se comprometa a aceptar dichas políticas establecidas. 
3. Consecuentemente al comprobar la relación entre el seguimiento y la morosidad la 
empresa debe analizar más los impagos ya que es la manera más oportuna de saber que 
clientes son los que están dilatando sus pendientes de pago para con la empresa y así 
poder segmentar mejor la cartera de clientes y se pueda aplicar las políticas de 
cobranza adecuadas para cada cliente. 
4. Bajo la misma perspectiva al confirmar la relación entre los procedimientos de 
cobranza y la morosidad se plantea que las llamadas telefónicas y los estados de cuenta 
que se le envían al cliente o recordatorios son una forma oportuna o eficaz de 
consolidar la cobranza para que estas pueden ser pagadas a tiempo o dentro del plazo 
establecido por la empresa. 
5. Y finalmente al comprobar la relación entre tipos de cobranza y morosidad se 
recomienda siempre tener un buen  trato con los clientes, brindándoles seguridad en 
los productos, calidad y responsabilidad de que sus pedidos lleguen a las fechas 
establecidas  y se recomienda también utilizar los tipos de cobranza como lo es la 
normal, administrativa y domiciliaria que en este caso lo hacen los vendedores y 
cobradores y por ultimo llegar al caso extremo que es lo judicial  que no es lo 
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ANEXO N° 1. Cuadro operacional 
 
Título: Gestión de cobranza y morosidad de los clientes en la empresa Industrias Jhomeron S.A., Comas, 2019 
Problema General Objetivo general Hipótesis general Variables 
Definición 
Operacional 
Dimensiones Indicadores Metodología 
¿De qué manera la 
gestión de cobranza 
se relaciona con la 
morosidad de los 





relación entre la 
gestión de cobranza 
y la morosidad de 






la gestión de 
cobranza y 
morosidad de los 






se elaboró  una 
encuesta con 10  





de cobranza y 








es de tipo 



















Análisis de los 
impagos 
¿Cuál es la relación 
entre las estrategias 
y la morosidad de 





relación entre las 
estrategias y la 
morosidad de los 






las estrategias y la 
morosidad de los 

















en el estadístico 
SPSS para hallar 
el grado de 
relación entre las 
variables. 
Administrativa 
¿Cuál es la relación 
entre el 
seguimiento y la 
morosidad de los 





relación entre el 
seguimiento y la 
morosidad de los 






el seguimiento y la 
morosidad de los 







se elaboró  una 
encuesta con 10  





de cobranza y 








¿Cuál es la relación 
entre los 
procedimientos de 
cobranza y la 
morosidad de los 





relación entre los 
procedimientos de 
cobranza y la 
morosidad de los 







de cobranza y la 
morosidad de los 













¿Cuál es la relación 
entre los tipos de 
cobranza y la 
morosidad de los 





relación entre los 
tipos de cobranza y 
la morosidad de los 






los tipos de 
cobranza y la 
morosidad de los 








en el estadístico 
SPSS para hallar 
el grado de 






Políticas de crédito 
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ANEXO N° 3. Instrumento 
 
 
 CUESTIONARIO N° 1      
I. DATOS GENERALES (Marque con una X)       
 SEXO: MASCULINO (           ) FEMENINO (         )      
II. INSTRUCCIONES:          
 
Estimado usuario, el presente instrumento es de carácter anónimo y forma parte de un proyecto de 
investigación, cuya finalidad es la obtención de la información que permita identificar la relación 
entre la gestión de cobranza y la morosidad de los clientes. 
  
   
   
   
  Marque con una X según corresponda      
           
 NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE      
 1 2 3 4 5      
           
  VARIABLE 1: GESTIÓN DE COBRANZA VALORACIÓN 
N° ESTRATEGIAS 1 2 3 4 5 
1 
¿Considera usted que el personal de ventas tiene un buen trato oportuno y brinda 
la información necesaria respecto a los créditos que se otorgan al cliente? 
          
2 
¿Considera usted que Industrias Jhomeron S.A aplique sus políticas de cobranza 
para el cobro de sus facturas pendientes? 
          
  SEGUIMIENTO   
3 
¿Considera usted que el área de cobranza envía estados de cuenta a los clientes 
cuando el saldo se vence por correo electrónico y en físico? 
          
4 
¿Considera usted que el personal de cobranzas realiza el seguimiento de sus 
carteras de manera oportuna?           
  PROCEDIMIENTO DE COBRANZA   
5 
¿Considera usted que la empresa emite cartas recordatorias a sus clientes 
deudores sobre sus cuentas sin cancelar? 
          
6 
¿Considera usted que industrias Jhomeron S.A consolida su cobranza a través de 
llamadas telefónicas? 
          
  TIPOS DE COBRANZA   
7 
¿Considera que la Cobranza normal es suficiente para obtener el pronto pago de 
la mora de los clientes?           
8 
¿Considera usted que Industrias Jhomeron S.A cuente con agencias de cobranza 
para los pagos de sus facturas pendientes de los clientes? 
          
9 
¿Considera usted que las visitas domiciliarias garanticen un cobro más eficaz en 
Industrias Jhomeron S.A? 
          
10 
¿Considera usted que Industrias Jhomeron S.A pueda obligar el pago con un 
recurso legal al cliente? 
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 CUESTIONARIO N° 2      
I. DATOS GENERALES (Marque con una X)       
 SEXO: MASCULINO (           ) FEMENINO (         )      
II. INSTRUCCIONES:          
 
Estimado usuario, el presente instrumento es de carácter anónimo y forma parte de un proyecto de 
investigación, cuya finalidad es la obtención de la información que permita identificar la relación 
entre la gestión de cobranza y la morosidad de los clientes. 
  
   
   
   
  Marque con una X según corresponda      
           
 NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE      
 1 2 3 4 5      
           
  VARIABLE 2: MOROSIDAD VALORACIÓN 
N° TIPOS DE MOROSOS 1 2 3 4 5 
1 
¿Considera usted que existen clientes que tengan algún imprevisto y por tal 
motivo se retrasen de sus pagos? 
          
2 
¿Considera usted que Industrias jhomeron S.A brinda mal información de 
deuda a los clientes? 
          
3 
¿Considera usted que existen clientes con problemas económicos en 
Industrias jhomeron S.A y por ese motivo se retrasan en su pago? 
          
4 
¿Considera usted que industrias jhomeron S.A brinda servicios a sus clientes 
de acuerdo a su alcance económico? 
          
5 
¿Considera usted que hay clientes despreocupados y que olvidan fácilmente 
las responsabilidades financieras que tiene que asumir? 
          
  RECUPERACION DEL CREDITO   
6 
¿Considera usted que el refinanciamiento aplicado, contribuye a la 
recuperación de los créditos? 
          
7 
¿Considera usted que los plazos de refinanciamiento son a corto plazo? 
          
8 
¿Considera usted que el procedimientos de recuperación del crédito permiten 
disminuir los índices de morosidad de la empresa industrias jhomeron S.A? 
          
  CONTROL DE MOROSIDAD   
9 
¿Considera usted que la empresa industrias Jhomeron S.A premia los 
resultados de cartera normal de los gestores de crédito y cobranza? 
          
10 
¿Considera usted que se están aplicando políticas de riesgo en cuanto al 
crédito que se le otorga al cliente? 




ANEXO N° 4. Validación del instrumento 
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